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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari citra merek, 
kualitas produk, harga, dan keragaman produk terhadap kepuasan 
konsumen dalam membentuk loyalitas konsumen pasta gigi Pepsodent di 
Surabaya. Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner sebagai 
data primer. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 
180 responden, dan kemudian dianalisis dengan menggunakan metode 
analisis structural equation modeling untuk mengetahui pengaruh antara 
variabel penelitian dengan menggunakan program LISREL 8.70. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel, 
yaitu citra merek, kualitas produk, harga dan keragaman produk 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang menggunakan 
pasta gigi Pepsodent. Masing-masing variabel ini pula memiliki pengaruh 
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THE EFFECT OF BRAND IMAGE, PRODUCT QUALITY, PRICE, 
PRODUCT DIVERSITY TO CUSTOMER SATISFACTION 
IN ESTABLISHING CUSTOMERS LOYALTY OF 




This study aims to determine the effect of brand image, product 
quality, price, product diversity to customer satisfaction in establishing 
customers loyalty of Pepsodent toothpaste in Surabaya. This research 
conducted by distributing questionnaires as the primary data. Samples used 
in this research were 180 respondents, which then analyzed using structural 
equation modeling method to determine the effect between the study 
variables through LISREL 8.70. 
 The results of the study showed that each variables such as: brand 
image, product quality, price and product diversity have a significantly 
influence toward customer satisfaction which has using Pepsodent 
toothpaste. Each of these variables also have a significant impact on 
customer loyalty of Pepsodent toothpaste in Surabaya. 
 
 
Keywords: Brand image, product quality, price, product diversity, customer 
satisfaction, customer loyalty. 
